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Naloga obravnava proces kvalifikacije in razvoja novega dobavitelja v avtomobilski 
industriji ter proces obvladovanja reklamacij v zgodnjih fazah sodelovanja z novimi 
dobavitelji. 
Proces kvalifikacije in obvladovanja reklamacij je v nalogi prikazan na praktičnem primeru 
z vidika podjetja, ki se uvršča med prvovrstne dobavitelje avtomobilske opreme (angl. Tier 
one supplier). Poleg tega so v nalogi predstavljena tudi nekatera ključna orodja kakovosti, 
ki se uporabljajo v službah razvoja kakovosti dobaviteljev. 
Kot rezultat naloge je predstavljen poenostavljen blokovni diagram aktivnosti s 
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The paper deals with the process of qualification and the development of a new supplier in 
the automotive industry and the process of complaint management in the early stages of 
cooperation with new suppliers. Complaint management and qualification process are 
presented in the paper on a practical example from a company perspective that is based as a 
tier one supplier in the industry. In addition, some key quality methods that are used in the 
process of supplier development are also presented. As a result of a paper, a simplified block 
diagram of activites with associated functions and necessary documents for an individual 
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Seznam uporabljenih simbolov 
Oznaka Enota Pomen 
D / verjetnost odkritja napake 









vplivnost oz. pomembnost napake 
verjetnost izpada 











Seznam uporabljenih okrajšav 
Okrajšava Pomen 
  
ACL   dodatni kontrolni nivo (angl. Additional control level) 
AIAG akcijska skupina avtomobilske industrije (angl. Automotive industry 
action group) 
APQP napredno načrtovanje kakovosti in proizvoda (angl. Advanced product 
wuality planning) 
CAQ računalniško podprto obvladovanje kakovosti (angl. Computer aided 
quality) 
DFA   dizajn za sestavljanje (angl. Design for assembly) 
DFM   dizajn za proizvodnjo (angl. Design for manufacturing) 
DMAIC definiraj, izmeri, analiziraj, izboljšaj, kontroliraj (angl. Define, 
measure, analyze, improve, control) 
EMPB   vzorčenje začetnih izdelkov (nem. Erstmusterprüfbericht) 
ERP sistem za planiranje virov podjetja (angl. Enterprise resource 
planning) 
FMEA analiza možnih napak in njihovih posledic (angl. Failure mode effect 
analysis)  
FTA   analiza drevesa napak (angl. Fault tree analysis) 
IATF mednarodna avtomobilska delovna skupina (angl. International 
automotive task force) 
ISO mednarodna organizacija za standardizacijo (angl. International 
organization for standardization) 
KPI   ključni indikatorji uspešnosti (angl. Key performance indicators) 
MGS   specialist materialnih skupin (angl. Material group specialist) 
NDA dokument o nerazkrivanju podatkov (angl. Non-disclosure 
agreement) 
OtD   proizvodna faza izdelka (angl. Order to delivery) 
PDCA   planiraj, naredi, preveri, ukrepaj (angl. Plan, do, check, act cycle) 
PPAP proces potrditve serijske proizvodnje (angl. Product production 
approval process) 
RPN   prednostno število tveganja (angl. Risk priority number) 
SPC   statistični nadzor procesa (angl. Statistical process control)  
SQA   inženir kakovosti dobaviteljev (angl. Supplier quality assurance) 
TMA vrednotenje tehnologije in menedžmenta (angl. Technology and 
management assessment) 
TtM   razvojni cikel izdelka (angl. Time to market) 
TUV združenje za tehnične preglede izdelkov (nem. Technischer 
Überwachungsverein) 
VDA nemški standard avtomobilske industrije (angl. German association of 











1.1 Ozadje problema 
Zaradi vse bolj kompleksnih in tehnološko zahtevnih izdelkov, ki so običajno sestavljeni iz 
velikega številka komponent, se danes večina podjetij zanaša na dobavitelje in 
poddobavitelje. Izdelava vseh komponent produkta, ki jih je zlahka petdeset ali več, 
enostavno ne pride v poštev, saj bi za to potrebovali preveč različnih tehnologij in posledično 
strokovnjakov ter vzdrževalnih del. To izdelek preveč podraži in podjetje posledično ni 
cenovno konkurenčno na trgu ne glede na kvaliteto. Zato veliko podjetij končne izdelke zgolj 
še sestavlja oziroma proizvaja in razvija samo ključne komponente z največjo dodano 
vrednostjo. Proizvodnjo manj zahtevnih komponent podjetja zaupajo svojim dobaviteljem, 
kar zmanjša vpogled v kakovost dela in izdelkov. Zato je zelo pomembno, da ima podjetje 
vpeljan proces vodenja in razvijanja kakovosti dobaviteljev in ustrezne mehanizme za 
preprečevanje večjih neskladij z minimalnimi zahtevami kvalitete. 
1.2 Cilji 
Cilj naloge je uspešno pripeljati kvalifikacijo dobavitelja čez celoten proces in pilotni projekt 
ter med samim procesom uspešno preprečevati nastale oz. morebitne težave z uporabo 
poznanih in priporočenih metod. 
 
Proces kvalifikacije je različen od podjetja do podjetja, večinoma pa sloni na standardih 
kakovosti avtomobilske industrije (VDA, AIAG, IATF 16949 …). 
 
V zaključni nalogi bodo poleg samega procesa kvalifikacije podrobno predstavljena tudi 
orodja kakovosti, ki so ključnega pomena za uspešen razvoj dobavitelja in jih mora podrobno 
poznati vsak inženir kakovosti. 
 
Največje tveganje je, da se v fazi kvalifikacije dobavitelja v koraku, ko se izvaja potencialna 
analiza, spregleda šibka točka v procesu potencialnega dobavitelja, ki se lahko kasneje v fazi 
pilotnega projekta izkaže kot velik problem. Na praktičnem primeru bo demonstriran proces 
vodenja oziroma razvoja dobavitelja iz primera, ko ta dobavlja izdelke, ki ne zadoščajo 






2 Teoretične osnove in pregled literature 
2.1 Motivacija službe kakovosti dobaviteljev  
Dandanes skorajda ni podjetja, ki ne bi izdelave vsaj nekaj komponent svojega izdelka 
prepustilo zunanjim izvajalcem (angl. Outsourcing), vse več pa je podjetij, ki proizvodnjo 
celotnega produkta zaupajo svojim dobaviteljem (med bolj poznanimi podjetji sta na primer 
Apple in Phillips). 
 
Vsako podjetje si želi imeti za določene tehnologije več dobaviteljev (kar ni vedno mogoče 
– monopol nekaterih, predvsem na področju elektronike), saj le tako lahko dosegajo nižje 
cene, pri tem pa je potrebno biti pozoren, da se izbira dobavitelj z optimalnim razmerjem 
med ceno in kakovostjo – idealne rešitve tukaj ni, saj vedno nastane konflikt med nabavno 
službo, ki si želi najcenejšega dobavitelja, in službo kakovosti, ki si seveda želi najboljšega. 
 
Ker so produkti vse bolj kompleksni, je ključnega pomena sodelovanje med dobaviteljem in 
kupcem – ključno vlogo v tem odnosu pa igra prav služba zagotavljanja kakovosti oz. 
razvoja dobavitelja. 
2.2  Orodja zagotavljanja kakovosti 
Ključnega pomena za uspešno razvijanje in sodelovanje z dobavitelji je, da inženir kakovosti 
dobaviteljev (angl. SQA – Supplier Quality Assurance) pozna orodja zagotavljanja kakovosti 
in jih zna pravilno uporabljati. V nadaljevanju bo predstavljenih nekaj ključnih metod, še 
zdaleč pa ne vse. 
V splošnem poznamo sedem osnovnih orodij za zagotavljanje kakovosti – prvi jih je definiral 
japonski inženir, profesor na univerzi v Tokiu, Kaoru Ishikawa. Ishikawa je 'oče' diagrama 
ribje kosti oz. Ishikawa diagrama. Teh sedem orodij je [1]: 
 
 Ishikawa diagram 
 kontrolni list 
 kontrolne karte 
 histogram 
 pareto diagram 
 diagram poteka (angl. Flow Chart) 
 korelacijski diagram 
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Za potrebe diplomske naloge bodo predstavljena orodja Ishikawa diagram, analiza 
osnovnega vzroka ('5x zakaj') in kontrolne karte, v nadaljevanju pa še nekaj drugih metod, 
ki se vsakodnevno uporabljajo v praksi. 
 Diagram vzrokov in posledic (Ishikawa diagram) 
Ishikawa diagram se uporablja za identifikacijo vzrokov za specifični problem. Možne 
vzroke običajno združujemo v kategorije, ki predstavljajo glavne 'veje' diagrama.  
 
Glede na industrijo, v kateri uporabljamo Ishikawo, poznamo več različnih metod za 
kategorizacijo: 
2.2.1.1 5 M-jev  
Metoda 5M [1] se uporablja v proizvodni industriji in je ena izmed najbolj pogostih za 
odkrivanje vzrokov. 
 Machine (oprema, tehnologija) 
 Method (proces) 
 Material (osnovni material, informacije) 
 Man (fizično ali umsko delo) 
 Measurement (pregled, okolje) 
 
Nekatera podjetja uporabljajo še tri dodatne M-je [1]: 
 Mission ('namen', okolje) 
 Management / Money (vodenje) 
 Maintenance (vzdrževanje) 
 
 
Slika 2.1: Ishikawa 5M [1] 
Seveda pa lahko kategorije določimo tudi sami. Na sliki 2.1 grafična predstavitev Ishikawa 
diagrama. 
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Slika 2.2: Ishikawa 5M z dodanimi vzoki [1] 
Ko smo uspešno določili kategorije (ali pa uporabili eno izmed generičnih oblik, kot je 
prikazano na sliki 2.1), lahko za vsak posamezen dejavnik poiščemo možne vzroke, kar je 
predstavljeno tudi na sliki 2.2. 
2.2.1.2 8 P-jev 
Ta metoda [1] se uporablja v produktnem marketingu kot orodje za ugotavljanje ključnih 
atributov produktnega marketinga. 
 Product (produkt) 
 Price (cena) 
 Promotion (promocija) 
 Place (kraj, prostor) 
 Process (proces) 
 People (ljudje) 
 Physical evidence (fizični dokaz) 
 Performance (sposobnost) 
2.2.1.3 4 S-ji 
To izvedbo [1] uporabljamo v storitveni industriji, kjer poznamo štiri kategorije možnih 
vzrokov: 
 Surroundings (okolica) 
 Suppliers (dobavitelji) 
 Systems (sistemi) 




Pri iskanju možnih vzrokov posameznega dejavnika je priporočljiva uporaba 5x zakaj 
analize (angl. 5-why analysis), ki bo prav tako predstavljena v nadaljevanju. 
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Zelo priporočljivo je, da Ishikawa diagram nastaja kot produkt 'možganske nevihte' 
projektne skupine, saj tako lahko pridemo do čim večjega števila možnih vzrokov.  
 
Ko končamo z iskanjem možnih vzrokov, lahko pričnemo s preučevanjem tistih, ki so najbolj 
verjetni, nekatere pa lahko že izločimo – odvisno od kompleksnosti problema. Zelo 
pomembno pa je, da so člani tima vključeni v problem in da je obravnavani problem jasen 
vsem udeleženim. Uspešnost metode je odvisna tudi od moderatorja razprave – paziti mora, 
da debata ne zaide preveč izven smeri. 
 Analiza osnovnega vzroka – '5x zakaj?' 
Analiza osnovnega vzroka '5x zakaj' je tehnika, ki se uporablja v 'Six Sigma' DMAIC 
(definiraj, izmeri, analiziraj, izboljšaj, kontroliraj) metodologiji [2]. 
 
Za analizo '5x zakaj' ni potrebno, da zbiramo podatke, testiramo oz. uporabljamo kakršnakoli 
napredna statistična orodja. Preprosto določimo vzrok problema in se sprašujemo po 
vzrokih. Ključno je, da se izognemo domnevam in 'logičnim pastem' ter se vprašamo, zakaj 
je tako. Čeprav se metoda imenuje '5x zakaj', je jasno, da odvisno od primera potrebujemo 
več ali manj vprašanj. 
 
Kljub uporabnosti metode pa prejema tudi precej kritik, saj se zgodi, da se uporabniki 
pogosto ustavijo pri simptomih in ne pri osnovnem vzroku. Prav tako je pomembno, da ima 
uporabnik metode kar nekaj izkušenj na področju problema. 
 
PRIMER: Problem: Stranka je nezadovoljna, ker ji dobavljamo produkt, ki ne izpolnjuje 
njihovih zahtev. 
 
1. zakaj: Zakaj dobavljamo slabe produkte? – Ker proizvajamo produkt z drugačnimi 
specifikacijami, kot sta se dogovorila prodajnik in kupec. 
2. zakaj: Zakaj proizvajamo produkte, ki niso v skladu s specifikacijo? – Ker je 
prodajnik po telefonu zahteve sporočil direktno v proizvodnjo – napaka v 
komunikaciji. 
3. zakaj: Zakaj prodajnik kliče direktno v proizvodnjo, zakaj ne sledi procesu? – Ker 
se je mudilo in proces zahteva odobritev vodje prodaje. 
4. zakaj: Zakaj proces zahteva odobritev vodje prodaje? – Ker želi biti vodja stalno 
obveščen o novih produktih. 
 
Na tem primeru vidimo, da smo za to, da smo prišli do osnovnega vzroka (ki procesu ne daje 
dodane vrednosti), potrebovali samo 4-krat zakaj.  
 
Ključno je, da se pri tej metodi osredotočamo na proces. Hitro se lahko zgodi, da prihajamo 
do odgovorov, kot so: ni časa, ni kapacitet … Taki odgovori morda držijo, vendar so 
večinoma izven naše moči, zato je bistveno, da gledamo na proces. 
 
Metodo lahko uporabljamo kot samostojno metodo ali pa v kombinaciji z Ishikawa 
diagramom (ko imamo vse vhodne podatke (angl. Inpute) v Ishikawi, lahko '5x zakaj' 
uporabimo za iskanje osnovnih vzrokov), kot je prikazano v preglednici 2.1. 
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Preglednica 2.1: Povezava '5x zakaj' - Ishikawa [2] 
 
 
V preglednici 2.1 je torej predstavljen Ishikawa diagram z možnimi vzroki. Poleg tega pa je 
diagram dopolnjen še z uporabo metode '5x-zakaj', s katero si lahko zelo pomagamo pri 
iskanju osnovnega vzroka. 
 Kontrolne karte 
Kontrolne karte so eno izmed sedmih osnovnih orodij kakovosti (Kaoru Ishikawa, s.a.). So 
osnovna metoda statističnega obvladovanja procesov (angl. SPC – Statistical Process 
Control). S kontrolnimi kartami spremljamo in obvladujemo proces, ne pa izdelka. So 
najbolj uveljavljena tehnika v procesu 'kaizen' – proces stalnega izboljševanja kakovosti [3]. 
Kontrolne karte temeljijo na načelu, da niti dva izdelka nista enaka oz. da je čisto vsak 
industrijski proces izpostavljen neki variabilnosti zaradi naključnih in sistemskih vzrokov. 
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Če na proces vplivajo samo naključni procesi, govorimo o normalni variabilnosti, če pa na 
sistem vplivajo sistemski vzroki, govorimo o variabilnosti, večji od normalne [3]. 
2.2.3.1 Zgradba kontrolne karte 
Kot vidimo na sliki 2.4, je kontrolna karta v osnovi zgrajena iz zgornje in spodnje kontrolne 
meje. Ti meji sta izračunani na osnovi dejanskih vrednosti, dobljenih z vzorci iz procesa. Na 




Slika 2.3: Primer kontrolne karte  
 
Če smo si za meje izbrali ±3 standardni odklon in je proces pod kontrolo (variabilnost je 
normalna), bo 99,7300 % vseh meritev končalo znotraj kontrolnih meja [3]. Grafični prikaz 
standardnega odklona je na sliki 2.5.  
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Slika 2.4: Prikaz razdelitve standardnega odklona (povzeto po [3]) 
Pri končni določitvi meja pa moramo upoštevati tudi velikost tveganja, da naredimo napačno 
odločitev glede sposobnosti procesa. Lahko se zgodi, da je proces pod nadzorom, vendar 
vrednost pade izven kontrolnih meja zaradi naključja. Če smo si na primer izbrali standardni 
odklon ±3, je verjetnost, da se nam to pripeti, 0,27 %, kot prikazano na sliki 2.5. Lahko pa 
se seveda zgodi ravno obratno – na kontrolni karti razberemo, da je proces izven kontrolnih 
meja, v resnici pa je znotraj. Vse to pa nam seveda prinaša dodatne stroške. 
2.2.3.2 Vrste kontrolnih kart 
Kontrolne karte delimo glede na vrsto uporabljenih podatkov: zvezne in nezvezne podatke 
[3]. Delitev je prikazana na sliki 2.6. 
 
Slika 2.5: Glavna razdelitev kontrolnih kart 
Glavna razlika teh dveh skupin je, da kontrolne karte za zvezne podatke (oziroma variable) 
lahko uporabljamo le, če karakteristiko kakovosti lahko izrazimo numerično. Variable nato 
lahko razdelimo še na tri vrste kontrolnih kart. To so individualne X-karte, X/s karte in X-R 
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karte. Veliko pa je karakteristik, ki jih lahko izražamo zgolj atributivno (ustreza, ne ustreza). 
V tem primeru pridejo v poštev kontrolne karte za nezvezne podatke (oziroma atribute). V 
tej nalogi se v bolj podrobne opise kontrolnih kart ne bomo podajali, namen je le predstaviti 
kontrolne karte kot eno izmed orodij oz. KPI pri spremljanju zdravja oziroma kakovosti 
dobavitelja. 
 Analiza možnih napak in posledic – FMEA 
Analiza možnih napak in posledic nam omogoča, da se sistematično lotimo preučevanja 
možnih napak in njihovih posledic – napake torej analiziramo kot posledice različnih 
vzrokov. S pomočjo metode FMEA lahko že v zgodnji razvojni fazi projekta zaznamo 
verjetnost nekaterih napak in njihovih vzrokov ter tako zvišujemo kakovost produkta. 
 
Potek izvajanja metode varira od podjetja do podjetja in področja uporabe. Ključno pa je, da 
je ustrezna sestava projektne skupine, ki metodo uporablja – pomembno je, da so v razvojni 
fazi projekta poleg razvojnega tima vključeni tudi člani proizvodnega sektorja, ki izdelek 
prevzamejo po uspešnem lansiranju proizvoda v serijsko proizvodnjo. 
 
Poznamo več vrst FMEA metode [4]: 
 
1. FMEA konstrukcije (design FMEA, D-FMEA): Preden se odobri oz. sprejme 
konstrukcijska dokumentacija s strani kupca, je zelo priporočljivo izvesti FMEA 
konstrukcije, kjer se obravnava vse možne napake na dizajnu izdelka. 
 
2. FMEA procesa (procesni FMEA, P-FMEA): Procesni FMEA izvaja tim, ki je 
strokovno podkovan na področju tehnologije, avtomatizacije, kakovosti in drugih 
specifičnih področij proizvodnega procesa. 
 
3. FMEA proizvoda: Izvajamo ga predvsem na kupljenih komponentah, kjer želimo 
preveriti vpliv teh komponent na naš sestavljeni (kompletni) izdelek. 
2.2.4.1 Uporaba FMEA 
Dandanes za kreiranje FMEA analize uporabljamo različne programske pakete, v katere 
vnašamo napake, vzroke, posledice … V avtomobilski industriji FMEA v osnovi delamo po 
VDA priporočilu, in sicer v šestih korakih [5]: 
 
1. Definicija obsega: v prvem koraku določimo meje, kaj bomo v analizo zajeli in kaj 
bomo izpustili. Če obstajajo, je to tudi korak, kjer se spomnimo na pretekle projekte, 
iz katerih lahko črpamo potencialne rizike.  
2. Strukturna analiza: vizualizacija analize. Tukaj si pomagamo z blokovnim 
diagramom, diagramom procesnega toka … Identifikacija funkcij dizajna in/ali 
procesnih korakov. 
3. Funkcijska analiza: pregled funkcionalnosti produkta ali procesa. Tudi tukaj si 
pomagamo z raznimi vizualnimi pripomočki (funkcijska mreža, funkcijska matrika 
…). V tem koraku povežemo zahteve/karakteristike s funkcijami in nato funkcije s 
sistemskimi ali procesnimi elementi.  
4. Analiza napak: kreiramo verigo napak. Za lažje prepoznavanje vseh možnih napak 
si pomagamo z Ishikawa diagramom. Povezujemo napake, vzroke in posledice. 
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5. Analiza tveganj: v tem koraku določimo preventivne ukrepe in načine detekcije 
možnih napak. Prav tako tukaj ocenimo oziroma določimo vplivnost napake, 
verjetnost nastanka napake in verjetnost odkritja napake. Na podlagi teh treh 
vrednosti izračunamo število RPN – prednostno število tveganja (angl. risk priority 
number). 
6. Optimizacija: identifikacija potrebnih ukrepov, s katerimi zmanjšujemo tveganja. 
Tukaj določimo, kdo je odgovoren za katero nalogo oziroma ukrep ter časovno 
opredelimo te naloge. V tem koraku torej implementiramo preventivne ukrepe, ki jih 
nato sledimo s procentom dokončanja – stalno izboljševanje procesa in/ali produkta. 
 
Ko gremo čez vse korake in definiramo vse potrebne ukrepe ter ovrednotimo vse tveganja, 
dobimo izpolnjen FMEA obrazec (ki se seveda formira avtomatsko, na podlagi naših vnosov 
v sistem) z vsemi tveganji in ukrepi oziroma akcijami. Generira se tudi matrika tveganja 
glede na verjetnost in vplivnost napake, pred in po izvedenih ukrepih. 
2.2.4.2 Ocena pojava in tveganja posamezne napake  
V petem koraku uporabe FMEA smo omenili analizo tveganja. Zelo pomembno za pravilno 
uporabo FMEA orodja je, da ustrezno ovrednotimo vzroke za napake. Pri tem si pomagamo 
s standardi avtomobilske industrije – najpogosteje sta to VDA ali AIAG standard, izsek iz 
AIAG standarda je prikazan v preglednici 2.2. Vsak vzrok ovrednotimo s [5]: 
 S: vplivnost oz. pomembnost napake (angl. Severity) 
 O: verjetnost nastanka napake (angl. Occurance) 
 D: verjetnost odkritja napake (angl. Detection) 
 
Vsako izmed kategorij (S, O, D) ovrednotimo z oceno med ena in deset. 
Nato za vsak vzrok določimo RPN oz. prednostno število tveganja, ki ga izračunamo po 
enačbi (2.1): 
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Preglednica 2.2: Vplivnost na produkt ali proces, povzeto po AIAG standardu [4]. 
Efekt 
Vplivnost na 
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Podobni preglednici kot preglednica 2.1 poznamo tudi za verjetnost odkritja in verjetnost 
nastanka napake. Kljub temu, da so ocene dokaj natančno ovrednotene, kot lahko vidimo v 
preglednici 2.1, je ocenjevanje posameznih vzrokov lahko precej subjektivno, kar nam nato 
lahko vpliva na končno RPN število. 
 
Teoretične osnove in pregled literature 
13 
 Analiza drevesa napak - FTA 
Za razliko od zgoraj opisane FMEA metode, ki bazira na intuitivnem skupinskem 
razmišljanju, je analiza drevesa napak znanstvena metoda. Pri FTA analizi izhajamo iz 
'neželenega stanja' oziroma tako imenovanega 'zgornjega dogodka' (angl. Top event). Nato 
glede na okolje in delovanje sistema določimo vse realne možnosti, zaradi katerih bi se lahko 
pojavilo 'nezaželeno stanje'. Poznamo kvalitativno in kvantitativno analizo [6]. 
2.2.5.1 Kvalitativna analiza 
Sistematično določamo vse možne napake in vse možne kombinacije napak, ki bi lahko 
privedle do nezaželenega stanja naprave. Potek kvalitativne analize [6]: 
 
1. Sistemska analiza: identifikacija komponent analiziranega sistema. V tej fazi 
naredimo funkcijski opis, definiramo interakcije z drugimi sistemi … 
2. Definiramo meje sistema: tukaj določimo, kaj v analizo še spada in kaj ne pride v 
poštev. 
3. Definicija t. i. 'zgornjega dogodka': v tem koraku definiramo tako imenovano 
'nezaželeno stanje'. 
4. Razvijanje drevesne strukture: pristop 'od zgoraj navzdol', funkcijske povezave z 
logičnimi vrati (simboli). Cilj je doseči osnovni dogodek. 
 
V preglednici 2.3 bodo predstavljeni osnovni simboli oziroma logična vrata in njihov pomen. 
Preglednica 2.3: Pomen logičnih vrat (simbolov) [6] 
Simbol oz. logična vrata Pomen 
 
Osnovni dogodek – ne more biti razčlenjen 
na nek nižji nivo. 
 
Opis sistemskega dogodka ali komponente. 
Običajno je to neka napaka. 
 
Osnovni dogodek, ki se še ni razvil naprej. 
 
Vrata IN – izhodni dogodek se izvede, če 
so izpolnjeni VSI vhodni dogodki. 
 
Vrata ALI – izhodni dogodek se izvede, če 
je izpolnjen vsaj en od vhodnih dogodkov. 
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2.2.5.2 Kvantitativna analiza 
Pri kvantitativni analizi verjetnost, da izpade celoten sistem, računamo na podlagi nastopa 
posameznega dogodka v celotnem sistemu – celotnem drevesu napak. Bistveni podatki pri 
kvantitativni analizi so [6]: 
 
 stopnja izpada (λ) – pove nam število izpadov v časovni enoti, nanaša se na število 
še delujočih enot; 
 verjetnost izpada F (t) – ki nam pove, kakšna je verjetnost, da bo enota do 
določenega časa izpadla; 
 verjetnost nastopa minimalnega koraka Q (t) – pove nam, kakšna je verjetnost, 
da bodo vse sestavine minimalnega koraka izpadle v določenem časovnem obdobju. 
 
Za nekatere strojne elemente oz. sestave (sklopke, elektromotorje, baterije …) obstajajo 
določene preglednice, kjer so na podlagi velikega števila preizkusov že podane nekatere 
vrednosti oziroma zgornje in spodnje meje števila izpada. 
 8D – Metoda za vodenje korektivnih ukrepov 
Z 8D metodo ugotovimo, popravimo in izločimo ponavljajoče se probleme. Cilj je 
vzpostaviti dolgoročni korektivni ukrep z ugotovitvijo osnovnega vzroka napake. 8D metoda 
je zasnovana na PDCA ciklu – planiraj, izvedi, preveri, ukrepaj (angl. Plan, Do, Check, Act.). 
Je ena izmed osnovnih metod v avtomobilski industriji, najpogosteje se uporablja za 
reševanje reklamacij z dobavitelji. 
 
8 D-jev [7]: 
 
 D1: je namenjen formiranju tima, ki bo reklamacijo reševala. 
 D2: je predstavitev oziroma opis problema. Odgovarjamo na vprašanja kdo, kaj, 
zakaj …? 
 D3: definiranje zajezitvenega ukrepa. Zajezitveni ukrep naj bo takojšen in učinkovit, 
tukaj stroški zaradi kratkoročnosti rešitve niso pomembni. 
 D4: analiza osnovnega vzroka. Je najpomembnejša točka, če ne ugotovimo 
osnovnega vzroka, težave ne rešimo na dolgi rok. V tej fazi uporabljamo orodja, kot 
so Ishikawa, FMEA, '5x zakaj' … 
 D5: potrditev optimalnih korektivnih ukrepov. Izdelati je potrebno terminski načrt 
implementacije in ovrednotiti korektivne ukrepe. 
 D6: implementacija korektivnih ukrepov. Uvesti je potrebno toliko ukrepov, kolikor 
je potrebno, vendar to število zmanjšati na minimum. 
 D7: ukrepi za preprečitev ponovitve problema, uporaba preteklih izkušenj in 
pridobljenih znanj (angl. lessons learned). Izboljšava sistema, procesa … 
 D8: zaključevanje 8D aktivnosti. Uradno zapremo 8D poročilo. To je podpisano s 
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2.3 Smernice kakovosti za dobavitelje 
Podjetja v avtomobilski industriji zasledujejo načelo 'nič napak na izdelku', kar je v veliki 
meri odvisno tudi od kakovosti komponent, ki jih proizvajajo dobavitelji. Zato je pomembno, 
da se povezave z dobavitelji razvijajo in so dolgoročne. Eden ključnih načinov za to je 
obvladovanje kakovosti dobaviteljev. 
 
Dobavitelji svojo kakovost dokazujejo z implementacijo sistema kakovosti v podjetje. 
Osnovna oziroma minimalna zahteva je, da je sistem kakovosti usklajen s standardom 
avtomobilske industrije ISO/TS 16949 oziroma po novem IATF 16949. Poleg tega pa se 
zahteva tudi certifikat ISO/TS 16949, ISO 14001 in ISO 9001, ki ga izvede neodvisno 
presojevalno telo (SIQ, Bureau Veritas, TUV …). Običajno so nato dodane še zahteve v 
skladu s standardom VDA ali AIAG in seveda še posebne zahteve vsakega kupca posebej. 
 
V nadaljevanju bo predstavljen predlog obvladovanja kakovosti dobavitelja, preden je ta 
nominiran za projekt, v fazi razvoja izdelka in nato v serijski proizvodnji. 
 Zahteve kakovosti kot pogoj za dobavljanje izdelkov 
Da podjetje lahko zadosti visokim standardom avtomobilske industrije, je pomembno, da 
zaupa svojim zaposlenim, da so ti motivirani, predani in ravnajo v skladu z zakonodajo. To 
je še posebej pomembno, če gre za izdelke, ki na avtomobilih opravljajo ključne funkcije, 
kot je na primer zagotavljanje svetlobe na cesto. 
 
Zaposlene obdržimo motivirane z zdravo korporativno kulturo, ki promovira 
samoiniciativnost, kreativnost in zavedanje o kakovosti izdelkov (angl. quality 
consciousness). To dosežemo skozi nenehna izobraževanja zaposlenih, iz katerih na dolgi 
rok dobimo kompetentne in odgovorne zaposlene. 
 
Za zagotavljanje kakovosti sistema, procesov in produktov pa mora podjetje izvajati redne 
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Preglednica 2.4: Izsek preglednice o kakovostnih zahteva (povzeto po [8]) 





Promocija samoiniciativnosti in 
kreativnosti 
Sistemi napredovanj 
Promocija zavedanja kakovosti 
Izobraževanja v uporabi metod 
planiranja kakovosti 
Sistemi vodenja 
 Implementacija sistema 
vodenja kakovosti IATF 
16949 
 ISO 9001 
 ISO 14001 
 Aplikacija in 
izobraževanja 
 Certifikacija s strani 
neodvisnega 
presojevalnega telesa 
Razvoj procesov Priročnik za vodenje 
Organizirano vodenje in zbiranje 
podatkov o kakovosti 
CAQ (Computer Aided Quality) 
sistem 






Sodelovanje na projektih 
 Izmenjava informacij 




 Aktivnost kupca 
 Aktivnosti, za katere se zahteva dokaz o implementaciji 
 Aktivnost dobavitelja 
 
Preglednica 2.4 vsebuje zahteve po kakovosti v strukturi dobavitelja. Dodana so tudi 
priporočila oziroma akcije, s katerimi naj to doseže. Prav tako pa so ustrezno barvno 
označene tudi zahteve, ki so nujno potrebne za ustrezno sodelovanje in se zanje zahteva 
dokazilo o implementaciji – to so na primer različni certifikati kakovosti, pridobljeni s strani 
neodvisnih presojevalnih teles. 
 Planiranje kakovosti in sodelovanje v razvoju 
Z namenom, da se zagotavlja proizvodnja oziroma dobava izdelkov, ki zadostujejo zahtevam 
kupca, dobavitelj planira kakovost izdelka z zasledovanjem APQP – procesa naprednega 
načrtovanja izdelka (angl. Advanced Product Quality Panning). APQP proces je bil razvit v 
osemdesetih letih prejšnjega stoletja kot rezultat sodelovanja strokovnjakov 'velikih treh' 
(GM, Ford, Chrysler) ameriške avtomobilske industrije. APQP služi kot smernica v procesu 
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Preglednica 2.5: Izsek preglenice o zahetvah v fazi planiranja kakovosti (povzeto po [8]) 
Faza planiranja Akcija Metoda, dokument 
FAZA DEFINICIJE Definicija zahtev 
 Okvirni stroški in 
terminski načrt 
 Priprava povpraševanja 
 Tehnične specifikacije 
FAZA POVPRAŠEVANJA 
Izbira potencialnih dobaviteljev 
 Pregled minimalnih 
zahtev 
 Sistemski audit (če je 
potrebno) 
 Evalvacija sposobnosti 
Povpraševanje Dokument s splošnimi zahtevami 
IMPLEMENTACIJA 
KONCEPTA 
Implementacija v kupčev 
projektni tim 
 APQP 
 Kontrolni plan 
 Procesni audit 
Ovrednotenje kakovostnih 
rizikov 
 Product/design FMEA 
 FTA 
RAZVOJ 
Evalvacija skic in prototipov 
 Pregled dizajna 
 Robustni dizajn 
 DFM 
 DFA 
Preverjanje možnosti proizvodnje Planiranje poskusne proizvodnje 
PRIPRAVA PROIZVODNJE 
Evalvacija proizvodnih rizikov Procesni FMEA 
Optimizacija proizvodnje 
 Poskusni zagon 
 Planiranje testov 
ZAGON PROIZVODNJE 
Odobritev zagona proizvodnje pri 
dobavitelju 
 Statistična kontrola 
procesa 
 Sprostitev procesa 
 PPAP 




 Aktivnost kupca 
 Aktivnosti, za katere se zahteva dokaz o implementaciji 
 Aktivnost dobavitelja 
 
Preglednica 2.5 služi kot splošna smernica za obvladovanje kakovosti v fazi razvoja, v 
katerega je vključen dobavitelj. Preglednica 2.5 povzema APQP proces, za vsako izmed faz 
planiranja kakovosti izdelka v razvoju pa je podana splošna zahteva, po kateri naj se 
dobavitelj ravna in dokazuje zrelost izdelka nasproti kupcu. Zgornja preglednica je zgolj 
izsek in ne prikazuje celotnega procesa. 
 Kontrola kakovosti v serijski proizvodnji dobavitelja 
Zagotavljanje kakovosti v serijski proizvodnji temelji na znanju, ki ga pridobimo v razvojni 
fazi projekta in iz izkušenj, ki smo jih pridobili na podobnih projektih oziroma produktih. 
Kjer je to tehnično izvedljivo in je ekonomsko upravičljivo, naj se uporabijo avtomatizirana 
testiranja in procesi. 
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Preglednica 2.6: Izsek preglednice o zahtevah kakovosti v serijski proizvodnji (povzeto po [8]) 
Področje kontrole kakovosti Akcija Metoda, dokument 
Proizvodnja Kontrola proizvodnih parametrov 
 Avtomatizirani procesi 
 Procesni listi 
Testiranja 
Stalno spremljanje sposobnosti 
procesa 
 SPC 
 Kontrolne karte 





 Pareto diagram 
 IT nadzor 
Zagotavljanje kapacitet 
Preventivno vzdrževanje in 
planiranje 
Pravilno pakiranje Operacijski postopki za pakiranje 




 Analiza vzrokov in 
posledic 
 Preventivni ukrepi 
 Izogibanje ponovitvi 
napak 
 Uporaba metod za 
reševanje problemov (5x 
zakaj, DMAIC …) 




 Aktivnost kupca 
 Aktivnosti, za katere se zahteva dokaz o implementaciji 
 Aktivnost dobavitelja 
 
Podobno kot za zagotavljanje kakovosti v fazi razvoja tudi preglednica 2.6 prikazuje splošne 
zahteve, ki morajo biti izpolnjene s strani dobavitelja, da zagotavlja zadovoljivo raven 
kakovosti pri izdelkih, ki se proizvajajo v seriji. Seveda je tudi v tem primeru potrebno na 
zahtevo (ob reklamacijah oziroma če kupec to zahteva iz drugačnih razlogov) ali pa v vnaprej 
določenih časovnih obdobjih prilagati dokazila o izpolnjevanju določenih zahtev. 
2.4 Samo-evalvacijski vprašalniki 
TMA vprašalniki so sestavljeni iz različnih modulov, glede na materialne skupine. To so na 
primer metalne komponente, plastične komponente, elektronika in modul, ki se navezuje na 
management. Namen samoevalvacije je dobiti nekoliko podrobnejši vtis o podjetju, 
predvsem glede same organizacijske strukture. Na sliki 2.7 je prikazan praktični primer 
(krajši izsek) izpolnjenega TMA formularja za management. Sestavljen je iz petih modulov:  
 
 Zaposleni (razvoj zaposlenih …) 
 Nabava (eskalacijski postopki, dodana vrednost na izdelek, načrti za širitve …) 
 Logistika (planiranje materialov, pakiranje …) 
 Kakovost (priloge certifikatov, vprašanja o poznanih metodah kakovosti …) 
 Poddobavitelji (obvladovanje lastnih dobaviteljev) 
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Celoten vprašalnik za management je sestavljen iz 130 vprašanj, na katere dobavitelj 
odgovori z DA ali NE oziroma oceni trditev od 1 do 5. Vsako izmed vprašanj ima točno 




Slika 2.6: Izsek iz TMA vprašalnika [9] 
V praksi se običajno izkaže, da so rezultati samoevalvacije precej višji, kot so nato na 
dejanskem auditu, ki ga izvede certificirani presojevalec. 
 
Po končanem 'prvem obisku' se pripravi poročilo z evaluacijo rezultatov, ki je posredovano 
relevantnim osebam znotraj podjetja. 
 
Ko se tim odloči, če se bo z dobaviteljem nadaljevalo z aktivnostmi, se nominira tim, ki bo 
izvedel potencialno analizo. Idealno je, če tim za potencialno analizo sestoji iz enakih članov 
kot pri prvem obisku, a je zaradi omejenih kapacitet v praksi to včasih neizvedljivo. Pred 
izvedbo potencialne analize mora dobavitelj zapreti vse odprte točke, ki so bile izpostavljene 
med prvim obiskom. 
2.5 Potencialna analiza 
Potencialna analiza je orodje, ki ga uporabljamo za evaluacijo bodisi novih dobaviteljev 
bodisi obstoječih, s katerimi začnemo delati na popolnoma novih projektih/tehnologijah ali 
lokacijah. Z analizo v obzir vzamemo znanje in sposobnosti dobavitelja v razvoju in 
proizvodnji, ki so potrebni za proizvajanje produkta v vprašanju. Evaluacija temelji na 
obstoječih procesih in izdelkih, ki jih dobavitelj proizvaja, tudi če so to proizvodi 
konkurence.  
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Vprašalnik potencialne analize je sestavljen iz šestih procesnih elementov, ki se nanašajo na 
[2]: 
 
 projektno vodenje (P2), 
 planiranje produktov in procesov (P3), 
 implementacijo produktov in procesov (P4), 
 obvladovanje poddobaviteljev (P5), 
 procesno analizo (P6), 
 preverjanje zadovoljstva kupcev (P6). 
 
Izvedba potencialne analize je glede na okoliščine lahko tudi skrajšana. Na primer, če jo 
izvajamo za izdelek, ki je že v serijski proizvodnji – tam uporabimo samo procesne elemente 
od P2 do P4 [2]. Na sliki 2.8 je prikazan krajši izsek modula 'projektno vodenje'. 
 
Pred samo izvedbo potencialne analize je zelo priporočljivo, da potencialni dobavitelj izvede 
tudi samoevalvacijo. Več o tem bo predstavljeno v nadaljevanju. 
 
 
Slika 2.7: Izsek iz vprašanika za modul P1 – projektno vodenje [5] 
 Uporaba vprašalnika 
Vprašalnik je eno od osnovnih orodij auditerja. Kot že rečeno, poznamo module od P2 do 
P7. Glede na fazo življenjskega cikla, v kateri se izdelek nahaja, auditer izbere relevantni 
modul vprašalnika. 
 
Vsi vprašalniki procesnih elementov so strukturirani enako [5]: 
 
 Vprašanja 
 Minimalne zahteve, potrebne za evalvacijo 
 Možni primeri implementacije 
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Primeri implementacije naj bodo izbrani na dejanskih produktih ali procesih in naj bodo po 
potrebi še nadgrajeni. 
 
Poleg tega auditer uporablja vprašanja odprtega in zaprtega tipa. Z vprašanji odprtega tipa 
preverja skladnost z minimalnimi zahtevami, z vprašanji zaprtega tipa pa ugotavlja 
sposobnost dobavitelja glede na rezultate audita [5]. V preglednici 2.7 je prikazan primer 
strukture vprašanja iz modula P2 – projektno vodenje: 
Preglednica 2.7: Struktura vprašanja [5] 
Procesni element P2: Projektno vodenje 
P2.1   Ali je v organizaciji vzpostavljena struktura projektnega vodenja? 
Minimalne zahteve za evaluacijo Primeri implementacije 
Procesi projektnega vodenja obstajajo 
Definirane vloge, odgovornosti in 
kompetence projektnega vodje in tehničnih 
ekspertov 
Dobavitelji so vključeni v projektno 
vodenje 
Dokaz o kvalifikaciji 
Odgovornosti projektnega vodje in članov 
tima so definirane 
Diagram organizacije projekta 
 
V preglednici 2.7 lahko tako vidimo primer implementacij glede na minimalno zahtevo za 
posamezno vprašanje. 
 Evalvacija vprašanj 
Vsako vprašanje je ocenjeno v skladu z zahtevami, kot je prikazano na primeru v preglednici 
2.7. Vprašanec lahko na vprašanje odgovori tudi z N/A, 'se ne uporablja' (angl. 'Not 
Applicable'), vendar mora biti takšen odgovor nujno obrazložen. Poleg tega se lahko z N/A 
odgovori na največ tri vprašanja. 
 
Vsako vprašanje je ocenjeno po 'sistemu semaforja' (prikazano v preglednici 2.8) – odgovor 
dobi rdečo, rumeno ali zeleno luč [5]. 
Preglednica 2.8: Ocenjevanje posameznih vprašanj [5] 
Ocena posameznih vprašanj 
Zahteva ni dosežena  
Zahteva je delno dosežena  
Zahteva je dosežena  
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Če je odgovor ocenjen z rdečo ali rumeno barvo, mora biti razlog za to pojasnjen ter priložen 
dokaz, če je to možno. 
 
Tudi končna ocena potencialne analize je podana kot zelena, rumena ali rdeča, glede na 
število odgovorov, ocenjenih s posamezno barvo. Ocenjevalni kriterij je prikazan tudi v 
preglednici 2.9. 
 
ZELENA: Popolnoma odobren dobavitelj. Ima potencial, da zadosti vsem zahtevam kupca, 
možnost takojšnjega sodelovanja [5]. 
 
RUMENA: Delno odobren dobavitelj. Potencialni dobavitelj še ni sposoben samostojno 
izvesti projekta oziroma bi bile za to potrebne določene omejitve (na primer zmanjšanje 
količin itd.) 
S takim dobaviteljem se lahko sklene sodelovanje pod določenimi pogoji, ki zmanjšujejo 
tveganje [2]: 
 
 dobavitelj je deležen večje podpore s strani stranke; 
 dobavitelj je vključen v program razvoja dobaviteljev pri stranki; 
 količine naročil so nižje od predvidenih. 
 
RDEČA: Dobavitelj je blokiran. S takim dobaviteljem pod trenutnimi pogoji ni mogoče 
skleniti sodelovanja, saj ne ustreza minimalnim zahtevam stranke [5]. 
Preglednica 2.9: Ocenjevanje celotne potencialne analize [5] 
Klasifikacija celotne potencialne analize 





 več kot 14 en ali več 
Delno odobren 
dobavitelj 
 največ 14 nič 
Dobavitelj je 
odobren 















3  Proces razvoja novega dobavitelja 
V tem poglavju bo predstavljen proces kvalifikacije novega dobavitelja v podjetju na 
dejanskem primeru. V začetku bo predstavljen proces iskanja primernih dobaviteljev in nato 
faze, ki jih mora potencialni dobavitelj prestati, da se prebije do pilotnega projekta, ki je 
zadnja ovira, preden postane polno kvalificirani dobavitelj. 
 
Med pilotnim projektom se pogosto pojavijo težave, ki jih kljub podrobnim analizam v fazi 
kvalifikacije nismo uspeli zaznati. Te težave večinoma rešujemo z eskalacijskimi procesi, ki 
bodo v nadaljevanju tudi predstavljeni na dejanskem primeru.   
 
Danes je velik problem podjetij veliko pomanjkanje kakovostnih dobaviteljev za nekoliko 
zahtevnejše tehnologije (kot je na primer 2K brizganje) ob vse večjem povpraševanju strank 
po le-teh. Obstoječi dobavitelji se tega zavedajo in to seveda s pridom izkoriščajo pri 
pogajanjih za cene posameznih komponent. Zato je vse večja tendenca po razvoju novih 
dobaviteljev, v katere je potrebno kratkoročno sicer vložiti nekaj več človeških ur. Na dolgi 
rok pa s tem ustvarimo večjo konkurenco, si zagotovimo večje kapacitete in s tem seveda 
nižjo nabavno ceno. Poleg tega pa naši že obstoječi dobavitelji tako dobijo motivacijo za 
izboljšavo svojih procesov in tehnologij, če želijo ostati konkurenčni. 
3.1 Proces kvalifikacije dobavitelja 
V tem poglavju bo predstavljen pregled procesa kvalifikacije dobavitelja X. Podroben popis 
aktivnosti in odgovornih funkcij pa bo predstavljen v poglavju 4 in 4.1, ki je nastalo kot 
rezultat praktičnega izvajanja teorije, ki bo v grobem predstavljena tukaj v nekaj stavkih. 
 
Celoten proces je lahko precej dolgotrajen – odvisno kako specifičen je profil dobavitelja, 
ki se išče (kako zahtevne so potrebne tehnologije, kapacitete za velikoserijska naročila, ali 
kako zahteven je razvoj itd.). Kako kompleksen je proces, nam pove že število vključenih 
strokovnjakov, ki tako ali drugače sodelujejo pri kvalifikaciji.  
 
Nekakšno jedro tima (angl. Core team) predstavljajo predvsem inženirji, ki so zadolženi za 
kakovost dobaviteljev (v nadaljevanju SQA). Ti se delijo na SQA-TtM (angl. Time to 
Market; zadolženi so za projekte, ki so še v razvojni fazi) in SQA-OtD (angl. Order to 
Delivery; prevzamejo projekte od SQA-TtM, ko ti preidejo v serijo). Pri iskanju novih 
dobaviteljev za komponente večinoma sodeluje SQA TtM, razen če gre za menjavo 
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dobavitelja na projektu, ki je že v seriji, ali pa se išče dobavitelj, ki bo proizvajal celoten 
izdelek v seriji. V nalogi bo večinoma predstavljena vloga funkcije SQA-TtM. 
Poleg SQA-TtM sodeluje še specialist za posamezne materialne skuine, SQA-MGS (angl. 
Material Group Specialist), odvisno od tipa komponente, ki jo bo potencialni dobavitelj 
proizvajal – na primer: MGS za plastične dele, MGS za metalne dele itd. 
 
Vključen je tudi nadrejeni, SQA-MGM oziroma vodja materialne skupine (angl. Material 
Group Manager) – njegova vloga je management človeških virov v procesu in soodločanje 
o ustreznosti potencialnega dobavitelja. 
 
 
Slika 3.1: Predlog SQA strukture v proizvodnem podjetju 
Na sliki 3.1 je prikazan predlog strukture službe kakovosti dobaviteljev. Predlagana struktura 
podeljuje večji vpliv nad službo kakovosti dobaviteljev funkciji kakovosti kot pa nabavni 
funkciji. To izhaja predvsem iz razloga, da nam morebitne reklamacije kupcev zaradi 
nezadostne kvalitete naših dobaviteljev lahko povzročijo večje finančne posledice kot pa 
morebitna nekoliko višja cena komponent. 
 
Poleg SQA službe sodeluje še nabavna služba in tehnični strokovnjaki – tukaj gre predvsem 
za dizajnerje, kakovostnike v razvoju, specialiste za orodja (strokovnjaki proizvodnih 
tehnologij) itd. 
 
V spodnjih podpoglavjih bo proces kvalifikacije podrobno predstavljen na dejanskem 
primeru, zelo na grobo pa bi celoten proces lahko opisali s spodnjim diagramom. V splošnem 
zahteve za dobavitelje delimo na: 
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 Zahteve kakovosti 
o ISO 9001 
o ISO 14001 
o IATF 16949 
o Posebne zahteve kupcev 
 
 
 Splošne zahteve 
o Splošna pogodba za dobavitelje 
o Dogovor o logistiki in dobavah 
o Podpisan sporazum o zaupnosti NDA (angl. non disclosure agreement) 
 
 
Slika 3.2: Proces kvalifikacije dobavitelja 
V grobem proces poteka tako, da se glede na predvidene potrebe podjetja (včasih tudi zaradi 
nepričakovanih zapletov s trenutnimi dobavitelji) izvede analiza trga. Rezultat analize trga 
je običajno večje število podjetij, ki bi lahko bili potencialni dobavitelj, glede na minimalne 
zahteve oziroma potrebe. V ta podjetja so nato razposlani razni vprašalniki, na podlagi 
katerih lahko relativno dobro ocenimo, kakšno je stanje le-teh (v smislu tehničnih 
zmogljivosti in organizacije). V primeru, da smo z rezultati zadovoljni do te mere, se v 
nadaljevanju opravita dva obiska – tako imenovani 'prvi obisk dobavitelja', nato pa se izvede 
še potencialna analiza, ki je že bila na kratko opisana v poglavju 2.4. Če dobavitelj zadosti 
tudi minimalnim zahtevam, ki izhajajo iz potencialne analize, je nominiran za pilotni projekt. 
Tega mora izpeljati tako, da sledi APQP procesu. Šele, ko je tudi projekt uspešno izpeljan, 
je dobavitelj lahko uvrščen na matriko dobaviteljev. Poenostavljen proces je za lažjo 
predstavo prikazan tudi na sliki 3.2. 
3.2 Izvedba pilotnega projekta 
Pri dodelitvi pilotnega projekta se upoštevajo različne omejitve dobavitelja (na primer 
omejitve proizvodnih količin, tehnološke sposobnosti dobavitelja itd.). V fazi pilotnega 
projekta je dobavitelj spremljan nekoliko podrobneje kot pozneje, ko je že odobren. Pilotni 
projekt mora biti izpeljan po procesu APQP (angl. Advanced Product Quality Planning). 
Pilotni projekt se zaključi z uspešnim lansiranjem produkta v serijsko proizvodnjo. 
 
V našem primeru je bil dobavitelju X kot pilotni projekt dodeljen projekt izdelave 
hladilnikov (angl. Heat sink) za avtomobilsko meglenko. Namen hladilnika je odvajanje 
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toplote iz meglenke oziroma svetilke, kar je dandanes vse večji izziv. Avtomobilski 
proizvajalci želijo vedno manjše dimenzije in ostrejše oblikovne linije izdelkov, izvori 
svetlobe pa so vse močnejši. Zato je zadosten odvod toplote iz svetilke ključnega pomena, 
saj lahko prekomerno segrevanje materialov povzroči odstopanja svetlobe na cesti do te 
mere, da izdelek ne zadostuje več legalnim zahtevam posameznih trgov. 
 
Za potrebe naloge bo razvojna faza projekta izpuščena, fokus bo na prikazu procesa, s 
katerim dobavitelj in kupec skupaj prideta do rešitve težav na projektu. 
 Opis problema 
V konkretnem primeru, kot že opisano zgoraj, gre za komponento, ki skrbi za odvajanje 
toplote iz svetilke. Hladilnik je privijačen na zadnjo stran ohišja s štirimi vijaki. Na luknjah, 
skozi katere izdelek vijačimo, se že ob dobavi pojavljajo mikro razpoke, ki nam pozneje pri 
vijačenju v skrajnih primerih povzročijo porušitev materiala na teh mestih.  
 
V nadaljevanju bo predstavljen proces reklamacije ob odkritju izdelkov, ki ne zadoščajo 
minimalnim standardom kakovosti. 
 Obvladovanje reklamacij (angl. Claim Management) 
Razlogov za začetek reklamacijskega procesa je lahko več. V najslabšem primeru defekten 
izdelek reklamira končni kupec, kar je za vse vpletene tudi najdražji možen izid. Reklamacija 
se lahko začne tudi z zamudo pri dostavah ali pa, kot je to v našem primeru, reklamacijo 
sprožimo sami (na vhodni kontroli ali pa na montažnem mestu) ob odkritju defektnega 
kupljenega kosa. 
 
V konkretnem primeru smo napako opazili pri montaži hladilnika na ohišje, ko je prišlo do 
težav pri vijačenju hladilnika na ohišje. V takem primeru se takoj sproži standardni postopek 
reklamacije: na stroške dobavitelja se organizira prevoz šarže, iz katere so bili odkriti 
defektni kosi, nazaj do dobaviteljeve proizvodne lokacije in se zahteva 8D poročilo. 
 
Obvladovanje reklamacij bo bolj podrobno predstavljeno v poglavju 4. 
3.2.2.1 Proces 8D poročila 
Takoj po vračilu defektnih kosov se začne odvijati proces kreiranja 8D poročila. 
V nadaljevanju bo predstavljen 8D proces na dejanskem primeru. Za potrebe naloge bo 8D 
poročilo prevedeno v slovenščino, nato pa bo priloženo še dejansko poročilo v angleščini. 
 
Dobavitelj 8D poročilo predstavi v svojem odobrenem obrazcu. Obvezno je zahtevana 




D1 Formiranje 8D ekipe 
Korak D1 je namenjen sestavi ekipe, ki bo reklamacijo reševala. V našem primeru so na 
dobaviteljevi strani to: vodja oddelka tlačnega litja, tehnolog, vodja logistike, član oddelka 
kakovosti in vodja projekta. 
 
Proces razvoja novega dobavitelja 
27 
D2 Opis problema 
Luknja za vijak je prevelika zato pri vijačenju hladilnika na končni produkt ne dosežemo 
zahtevanega navora. 
 
D3 Predlog o omejitvi težave 
V najmanj 24 urah mora dobavitelj podati predlog o omejitvi težave. Po 48 urah pa mora biti 
prvotni predlog tudi popolnoma implementiran. V našem primeru je dobavitelj kot prvi 
ukrep, ki preprečuje nadaljnje zavrnitve izdelkov, navedel začasno prekinitev dobave 
izdelkov iz gnezda 1, kjer so po prvih meritvah odkrili dimenzijske neustreznosti. V 
preglednici 3.1 je prikazan izsek predloga o omejitvi težave. 
 
 
Preglednica 3.1: Predlog o omejitvi težave [10] 
 
 
D4 Analiza osnovnega vzroka 
Po najmanj desetih delovnih dneh mora dobavitelj izvesti analizo glavnega vzroka za nastalo 
težavo in tudi definirati ter implementirati ukrepe za odpravo teh težav. Dobavitelj je odkril, 
da je glavni vzrok za nastale težave luknja v gnezdu 1 v orodju, ki je izven toleranc. V 
material ni vstopila zadostna količina mazalnega sredstva, kar povzroči neenakomerno 
nabiranje materiala. Do glavnega vzroka za nastalo težavo je dobavitelj prišel z uporabo 
metode '5x zakaj', izsek prikazan v preglednici 3.2. 
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Preglednica 3.2: Uporaba metode '5x zakaj' [10] 
 
 
D5 Korektivni ukrepi 
Kot korektivni ukrep (izsek prikazan v preglednici 3.3) za nadaljnje delo dobavitelj navede 
optimizacijo mazalnega sistema in vizualno inšpekcijo na delovnem mestu, ki bo tudi 
opremljeno s fotografijo defektnega kosa. Poleg tega je izdelano tudi orodje za preverjanje 
luknje. Uporabi se na vsako uro. 
Preglednica 3.3: Korektivni ukrepi [10] 
 
 
D6 Implementacija korektivnih ukrepov 
Za naslednje litje, ki bo izvedeno čez teden dni, bodo implementirani vsi predhodno 
omenjeni ukrepi: delovna navodila bodo posodobljena, parametri stroja bodo optimirani, 
izdelan bo nov etalon za kritično delovno postajo, delavci na tej delovni postaji bodo 
ustrezno podučeni. 
 
D7 Ukrepi za preprečitev ponovitve enake težave 
Da se težava ne bi spet ponovila bo dobavitelj organiziral šolanja za operaterje na tej 
delovni postaji, delovna navodila bodo ponovno pripravljena na podlagi izkušenj 
pridobljenih iz aktualne problematike Prav tako bodo opravljene spremembe na stroju – 
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navodila za uporabo bodo posodobljena z parametri, ki omogočajo izdelavo ustreznega 
izdelka. 
 
D8 Zaključek 8D aktivnosti 
Kot to zahteva 8D procedura, bo dobavitelj 20 delovnih dni spremljal proces in nato podal 
oceno. Po nekaj dneh je opazno, da je proces stabiliziran, kar dobavitelj dokaže z meritvami. 
Poročilo je podpisano s strani odgovornih oseb in poslano stranki v vednost. 
 
V sklopu 8D poročila je bil narejen tudi Ishikawa diagram, predstavljen na sliki 3.3. 
 
 
Slika 3.3: Ishikawa diagram 8D 
3.2.2.2 Posodobitev FMEA obrazca 
Glede na znanje, ki smo ga pridobili o izdelku z reševanjem problema skozi 8D postopek je 
smiselno, da v konstrukcijski FMEA obrazec vključimo pridobljena znanja (angl. lessons 
learned). Na ta način bomo ob razvoju novega izdelka, s podobno geometrijo komponente, 
že v zgodnji fazi razvoja upoštevali tveganje, ki ga doprinese dotična komponenta na celotni 
izdelek. V tem primeru je ključen prenos znanja med projektnimi timi ob zaključku starih in 
začetku novih projektov. 
 
V FMEA strukturo, ki vključuje kupljene komponente, dodamo možno napako 'vijak se ne 
privije v hladilnik'. Tej napaki nato dodamo vzrok in posledico. Vzrok napake po 
metodologiji lahko iščemo pri metodi, materialu, stroju, človeku ali okolju. V našem primeru 
bomo v kot vzrok določili 'preveliko luknjo na dobavljeni komponenti’. Nato razmislimo 
kakšne posledice nam lahko slabo privijačena komponenta prinese na nivoju celotnega 
izdelka. Na podlagi funkcije komponente (hlajenje izdelka) se nam lahko v skrajnem primeru 
zgodi, da zaradi pregretja elektronike izdelek ni skladen z legalnimi zahtevami vrednosti 
svetilnosti v prometu. Kot posledico torej lahko navedemo 'neskladje z legalnimi zahtevami'. 
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Slika 3.4: Povezava posledic in vzrokov napake 
Nato moramo oceniti stopnjo tveganja napake. Pomagamo si z obstoječimi katalogi, v našem 
primeru je to AIAG standard. Najprej določimo vplivnost napake. Iz tabele razberemo, da 
naš tip napake pade v kategorijo vplivnosti 9 – 'lahko ogrozi varno delovanje vozila ali 
povzroči neskladje z zakoni, s predhodnim opozorilom'. Napaki nato dodelimo preventivni 
ukrep in akcijo, s katero bomo napako zaznali. Kot akcijo s katero napako zaznamo lahko 
izberemo 'vizualno kontrolo', kot preventivni ukrep pa uvedemo 'poostreno vhodno 
kontrolo’. Tudi verjetnost odkritja napake in preventivni ukrep nato ocenimo z ustreznim 
faktorjem – verjetnost odkritja napake določimo glede na izkušnje, od 1 (verjetnost odkritja 
je skoraj vedno mogoča) in 7 (verjetnost odkritja je zelo nizka). Verjetnost nastanka napake 
prav tako ocenimo glede na izkušnje in sicer spet med 1 (manj kot 6 defektnih kosov na 
milijon izdelkov) in 7 (več kot 5% defektnih kosov na milijon izdelkov). V našem primeru 
za obe kategoriji izberemo vrednost 4. Sedaj imamo ovrednotene vse potrebne ukrepe in 
lahko izračunamo prednostno število tveganja po enačbi 2.1.  
Kje je zgornja meja prednostnega števila tveganja (RPN), se vedno določi v začetni fazi 
razvoja, pred kreacijo FMEA obrazca in je projektno specifičen. V našem primeru zgornja 
meja ni bila presežena. Če bi bila, bi bilo potrebno s projektnim timom definirati nove akcije 
in ukrepe, s katerimi bi RPN število zmanjšali na zadovoljivo raven. 
 Eskalacija dobavitelja 
Kljub temu da smo prvotno težavo uspeli rešiti razmeroma hitro, se je pojavila nova. Ob 
montaži hladilnikov na ohišje so se nosilci (angl. Brackets) pri vijačenju lomili, kljub temu 
da so dimenzijsko in vizualno ustrezali vsem specifikacijam. Ker dobavitelj za razliko od 
prejšnjega primera (opisanega v predhodnem poglavju) težave ni uspel razrešiti v ustreznem 
časovnem okviru, smo se odločili za eskalacijski postopek. Poznamo tri eskalacijske nivoje: 
 
1. ESKALACIJSKI NIVO: ta nivo se aktivira, ko problem ne more biti razrešen v 
sklopu običajnih reklamacijskih postopkov. V času eskalacije mora dobavitelj 
vzpostaviti učinkovit proces reševanja težav in ga predstaviti oddelku kakovosti v 
dogovorjenih terminih. 
2. ESKALACIJSKI NIVO: akcijski plan reševanja težav je spremljan redno na 
dobaviteljevi produkcijski lokaciji v okviru logističnih in kakovostnih auditov. 
Rezultati teh auditov naj bodo zabeleženi v akcijski plan. Dobavitelj je odgovoren za 
implementacijo akcij in mora o tem obveščati odgovorne. 
3. ESKALACIJSKI NIVO: če tudi po prvih dveh nivojih kakovost izdelka še vedno 
ni zadovoljiva, je dobavitelj eskaliran na tretji nivo. To tudi pomeni, da je blokiran 
za pridobivanje novih projektov, dokler problema ne razreši. Na tem nivoju so težave 
analizirane s strani kupca na dobaviteljevi produkcijski lokaciji. V primeru uspešne 
razrešitve problema se dobavitelj temu primerno deeskalira in ponovno ovrednoti na 
matriki dobaviteljev. 
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V našem primeru smo se odločili za eskalacijski nivo 1. Poleg tega smo se, zaradi 
ponavljajočih se težav na istem izdelku, odločili za dodatni kontrolni nivo (angl. Additional 
Control Level – ACL). Poznamo ACL 1 in ACL 2. ACL 1 zahteva, da dobavitelj vzpostavi 
100% kontrolo materiala, ki bo poslan stranki. Postaja za pregled teh izdelkov naj bo 
postavljena ločeno od proizvodne linije (minimalno deset metrov). Rezultati pregledov na 
teh postajah naj bodo zabeleženi vsak dan in posredovani stranki. Vse stroške prevzema 
dobavitelj. V primeru, da se zahteva ACL 2, pa izvajanje teh kontrol prevzame zunanji 
izvajalec, ki ga izbere stranka, ali pa ga izvaja kar stranka sama. Na sliki 3.3 je prikazan 
primer o zahtevi za vzpostavitev dodatnega kontrolnega nivoja. 
 
 
Slika 3.5: Primer obvestila o zahtevi po vzpostavitvi dodatnega nivoja kontrole [10] 
Za delovno mesto, kjer se izvaja dodatni nivo kontrole, se izdelajo tudi zahteve za delovna 
navodila, ki so priložena in po katerih se mora delavec na tem mestu ravnati. 
 
Podobno kot za deeskaliranje tudi za izničenje dodatnih kontrolnih nivojev veljajo določeni 
kriteriji: 
 
 implementirani morajo biti ukrepi in dokazana mora biti njihova učinkovitost; 
 na dodatnem kontrolnem nivoju naj vsaj 4 tedne ne dobimo defektnega izdelka 
 oziroma vsaj toliko sprejemljivih kosov, da število sprejemljivih izdelkov zadostuje 
petim pošiljkam. 
 Uporaba metode DMAIC kot del razvoja dobavitelja 
Z dobaviteljem se dogovori, da bo za odpravo napake uporabil metodologijo DMAIC. 
Metoda sestoji iz šestih korakov: definiraj, izmeri, analiziraj, izboljšaj, kontroliraj (angl. 
define, measure, analyze, improve, control). 
 
 Izboljšave po metodi DMAIC so lahko – zaradi obsežne količine podatkov, ki je potrebna 
za učinkovito reševanje problema in zahtevah po poznavanju različnih metod kakovosti – 
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zelo dolgotrajne in drage. To velja predvsem za nekoliko manjše dobavitelje, ki ne premorejo 
veliko inženirskega kadra. Takšni dobavitelji zato potrebujejo podporo kupca in se ob 
uspešni izvedbi lahko veliko naučijo ter se tako tudi razvijajo v smislu kakovosti. 
3.2.4.1 DEFINIRAJ 
V prvem koraku, izsek prikazan na sliki 3.5, se torej definira in opiše problem, izbere 
DMAIC ekipo, določi cilje in se jih časovno omeji. V našem (oziroma dobaviteljevem) 
primeru gre, kot že omenjeno, za lom nosilcev na hladilniku, težava je opazna že takoj po 
procesu litja. Izmet znaša 13.66 %. Glavni cilj, ki si ga z dobaviteljem določimo, je znižanje 




Slika 3.6: Izsek prvega koraka DMAIC projekta 
Kot že omenjeno, slika 3.5 prikazuje prvi korak DMAIC-a – definiraj. Na eni strani so 
povzete vse glavne informacije, od opisa problema do odgovornih oseb in rokov za 
dokončanje posameznih faz projetka.  
3.2.4.2 IZMERI & ANALIZIRAJ 
Dobavitelj je določeno časovno obdobje izvajal podrobno analizo na dveh procesnih korakih 
oziroma postajah – po litju in na končni kontroli. V tem časovnem obdobju si je dobavitelj 
zapisoval vsak tip napake, ki se je pojavil, in seveda število vsake napake. V tem času se je 
pojavilo kar enaindvajset različnih napak, vendar jih je bilo od tega devet takih, ki so se 
pojavljale razmeroma pogosto. Na sliki 3.6 so predstavljene najpogostejše vrste napak, ki so 
se pojavile. 
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Slika 3.7: Vrste napak [9] 
Iz zbranih podatkov lahko izluščimo tri najpogostejše napake, ki so se pojavljale v procesu. 
To so razpoke na izdelku, napake ob zagonu (prvi kosi) in napake zaradi premajhnega 
dolivka. Grafični prikaz na sliki 3.7. 
 
 
Slika 3.8: Najpogostejše napake [9] 
Na podlagi najpogostejših in vseh ostalih napak lahko definiramo še tri napake, ki imajo 

















































Slika 3.9: Delež treh najpogostejših napak [9] 
Enako analizo ponovimo tudi na končni kontroli. Število napak je tukaj bistveno manjše, 
vseeno pa izluščimo tri najpogostejše – prikazano na sliki 3.9. 
 
 
Slika 3.10: Tri najpogostejše napake na končni kontroli [9] 
Ko imamo zbrane vse podatke, lahko nazorno vidimo, kje se pojavlja največ težav, in sicer 
na procesu litja. Število napak v procesnem koraku litja je približno 5-krat večje kot na 









































TOP 3 napake 




Slika 3.11: Število napak na posameznem procesnem koraku [9] 
3.2.4.3 IZBOLJŠAJ 
DMAIC ekipa glede na rezultate predlaga najverjetnejše razloge za nastanek napak na 
izdelkih oziroma v procesu. Glede na te razloge so nato predlagane možne rešitve oziroma 
optimizacije procesa in orodij. Najverjetnejši razlogi so napake v parametrih programa, 
nepopoln odrez in umazanija v peči. 
 
Dobavitelj z optimizacijo nekaterih parametrov, predvsem hitrostjo zalivanja, doseže boljšo 
zapolnitev liva. Prav tako se opravi tudi nekaj izboljšav na peči, kar vodi k bolj stabilnemu 
doziranju materiala in posledično večji ponovljivosti procesa. Znižanje slabih kosov ob 
zagonu se odpravi s pogostejšim čiščenjem kalupa vsaki dve uri. 
 
Največji napredek pri odpravi razpok na nosilcih hladilnika pa se doseže z razširitvijo 
kalupa, kar vodi k boljšemu in bolj enakomernemu zapolnjevanju kalupa. 
3.2.4.4 KONTROLIRAJ 
Kot lahko razberemo iz grafa na sliki 3.11, so vse implementirane rešitve občutno izboljšale 
proces in zmanjšale izmet (delež glavnih treh vzrokov za napake se zmanjša iz 12 % na 5 

























Primerjava med procesnima korakoma
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Razpoke Prvi kosi Premajhen dolivek
KT 25 139 119 33
KT 24 322 221 93
KT 23 345 117 108
Primerjava zadnjih 3. tednov proizvodnje




Na podlagi dela, opravljenega ob procesu kvalifikacije, kot rezultat lahko izdelamo blokovni 
diagram potrebnih aktivnosti za uspešno realizacijo 'projekta' s pripadajočimi funkcijami, ki 
so za posamezno aktivnost odgovorne. Prav tako lahko na enak način izdelamo tudi blokovni 
diagram aktivnosti za obvladovanje reklamacij. 
4.1 Blokovni diagram kvalifikacije dobavitelja 
O procesu kvalifikacije novega dobavitelja smo veliko povedali že v poglavju 3.1 s 
pripadajočimi podpoglavji. Po uspešni implementaciji opisane teorije na praktičnem primeru 
lahko torej izdelamo nek generični proces, katerega lahko z manjšimi spremembami 
uporabljamo vedno. Proces najlažje prikažemo v blokovnem diagramu, ki poleg zaporedja 









 Aktivnosti in odgovorne funkcije 
V tem poglavju bodo v posameznih podpoglavjih predstavljene posamezne aktivnosti in 
odgovorne funkcije. Kjer je to potrebno, so dodani tudi pogoji in zahtevani dokumenti. 
4.1.1.1 Analiza trga 
Analiza trga je v domeni specialista materialnih skupin in nabavnika, ki pa po potrebi 
sodelujeta z različnimi razvojnimi oddelki v podjetju. Večinoma so to strokovnjaki s 
področja proizvodnih tehnologij (specialisti za orodja itd.), dizajnerji, kakovostniki in ostali. 
Analiza trga poteka po različnih kanalih, od klasičnih obiskov sejmov pa do iskanja po 
različnih strokovnih publikacijah, internetnih virih ter seveda prek različnih poznanstev, ki 
si jih tekom kariere ustvarijo posamezni zaposleni. 
4.1.1.2 Samoevalvacija potencialnih dobaviteljev 
Če je analiza trga uspešna in iz nje dobimo kandidate, za katere sklepamo, da so sposobni 
proizvajati in dobavljati naše izdelke, z njimi stopimo v prvi kontakt. Ta je običajno izveden 
preko e-pošte ali telefona, po navadi ga izvaja nekdo iz nabavne službe. Namen prvega 
kontakta je ugotoviti, ali je to podjetje sploh zainteresirano za poslovanje z nami. Če je 
njihov odziv pozitiven naj s podjetjem v kontakt stopi SQA MGS (odvisno od materialne 
skupine) in jim posreduje vprašalnike, ki služijo za samoevalvacijo (angl. TMA – technology 
and management assessment). 
 
Dokumenti:  
 izpolnjen vprašalnik o samoevalvacij (izsek v naslednjem poglavju) ter vse potrebne 
priloge, ki jih le-ta zahteva (na primer: standard ISO 9001, ISO 140000 …) 
4.1.1.3 Pregled rezultatov samoevalvacije 
Ob izpolnjenem TMA obrazcu MGS in vsi ostali člani ekipe dobijo podrobnejši vtis o 
sposobnosti podjetja oziroma skladnosti z zahtevami podjetja. Posamezni strokovnjaki s 
področja plastike, kovin in proizvodnih tehnologij ocenijo in podajo komentarje na tehnični 
del vprašalnika, nabavna služba pa poda mnenje na modul managementa. Glede na zbrane 
komentarje in predloge za izboljšavo se MGS in nabavnik (skupaj z ekipo) odločita, ali je 
dobavitelj primeren za nadaljnje aktivnosti, torej prvi obisk na lokaciji, ali pa se z 
aktivnostmi v primeru nezadovoljivih rezultatov že v tej fazi prekine. Na sliki 4.3 je prikazan 





Slika 4.2: Izsek krovne strani samoevalvacije dobavitelja [7] 
4.1.1.4 Prvi obisk dobavitelja 
Po pozitivni oceni samoevalvacije se začnejo aktivnosti za prvi obisk podjetja na proizvodni 
lokaciji. Pred samim obiskom naj se s podjetjem sklene NDA. To je pravni dokument, ki 
obe strani obvezuje k zaupnosti izmenjanih podatkov. Nato se določi oziroma nominira tim, 





Prvi obisk se vrednoti in nam že lahko pokaže manjše deviacije v primerjavi s 
samoevalvacijo, ki jo je izvedel dobavitelj sam. Vrednotenje je zelo splošno in zajema 
management, razvoj, proizvodnjo, zagotavljanje kakovosti in materialni tok oziroma 
logistiko podjetja. Vsako izmed vprašanj oziroma poglavij ocenimo med 1 (zelo dobro) in 6 
(nezadostno), končna ocena pa sestoji iz povprečja vseh ocen in nam pove, ali je dobavitelj: 
 
• sprejemljiv: X  ≤  2, 
• sprejemljiv, z določenimi omejitvami: X  ≤  4, 
• nesprejemljiv: X  > 4. 
 
V obrazcu se tudi navede dobaviteljeve ključne kompetence in glavne tehnologije, ki jih 
uporablja. Glede na končni rezultat se tim odloči, ali je dobavitelj: 
 
a) zanimiv – in se planira audit na lokaciji; 
b) na čakanju – rezultat je zadovoljiv, v prihodnosti bi lahko bil potreben. 
 
Ob koncu obiska se, če se o dobavitelju resno razmišlja, definira tudi krajši akcijski plan, 
kjer se definira odgovorne osebe in termine do zaprtja odprtih točk (akcij). Poleg zgoraj 
omejenih področij, ki jih ocenjujemo, se v posebnem obrazcu po enakem postopku oceni še: 
 
• okolje, 
• skladiščne prostore, 
• osebje in 
• proizvodne prostore. 
 
Dokumenti:  
 izpolnjen zapisnik o prvem obisku dobavitelja (izsek spodaj) 
 akcijski plan za odpravo odprtih točk 
 
Pogoji: zapisnik vsebuje splošna vprašanja, podrobneje so pogoji opisani v zgornjem 
odstavku 
 





Slika 4.3: Izsek evalvacije prvega obiska [7] 
4.1.1.5 Potencialna analiza in analiza rezultatov 
O sami potencialni analizi je bilo veliko povedanega že v poglavju 2.4. Izvede jo tim s 
strokovnjaki relevantnih področij, vodi oziroma moderira pa jo inženir kakovosti 
dobaviteljev. Rezultati potencialne analize so zapisani oziroma ovrednoteni v posebnem 
obrazcu, ki vsebuje rezultate vseh modulov, ki so bili preverjani.  
 
Po analizi rezultatov sledi odločitev o nadaljnjih aktivnostih. V primeru rdeče (nezadostne) 
ocene se celoten proces ponovi – začenši z analizo trga. Če pa je dobavitelj pogojno ali 
popolnoma odobren, kot v našem primeru, se vzporedno začneta izvajati dva procesa: 
 
a) Dobavitelj začne z izvajanjem akcijskega plana za zapiranje odprtih točk, kot je bilo 
dogovorjeno na auditu. Akcijski načrt naj obsega referenco na dokument potencialne 
analize, datum začetka aktivnosti, opis problema, vzrok in opis aktivnosti, odgovorno 
osebo, ciljni datum, spremljanje napredka (običajno v odstotkih), datum zaključka 
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aktivnosti ter komentar (če je potrebno). Korektivni ukrepi naj bodo izvedeni v 
največ 12 tednih. V preglednici 4.1 je prikazan izsek iz akcijskega načrta. 
Preglednica 4.1: Izsek iz akcijskega načrta [7] 
  
 
b) Vzporedno je dobavitelj uvrščen v matriko dobaviteljev in dobi status 'v testiranju'. 
To pomeni, da lahko dobi pilotni projekt in nobenega drugega – dokler potencialni 
dobavitelj uspešno ne izpelje pilotnega projekta, ne sme dobiti nobenega drugega.  
 
Dokumenti: 
 vprašalnik 'Potencialna analiza' z vsemi potrebnimi prilogami 




 pogoji za uspešno, delno uspešno ali neuspešno potencialno analizo so opisani v 
preglednici 2.9 
4.1.1.6 Nominacija in izvedba pilotnega projekta 
Kot smo že opisali v poglavju 3.2, je dobavitelj na podlagi vseh predhodnih aktivnosti nato 
nominiran za pilotni projekt. Pilotni projekt služi kot 'zadnji test' pred popolno odobritvijo. 
Pilotni projekt naj bo, če je to možno, nekoliko nižje stopnje zahtevnosti – bodisi v smislu 
količin ali pa v smislu nižje tehnične zahtevnosti izdelka. Dobavitelj naj bo za pilotni projekt 
nominiran na predlog inženirja kakovosti dobaviteljev, ki je njegov razvoj spremljal, odobri 
pa naj ga vodja skupine skupaj z nabavno službo. 
 
Dokumenti: 
 vsi predhodno zahtevani dokumenti 
 
Pogoji: 
 uspešno izvedena potencialna analiza in vsi predhodno opravljeni auditi 
 zelena luč tima, ki je opravljala potencialno analizo in vrednotila ostale zahtevane 
dokumente 






4.2 Blokovni diagram obvladovanja reklamacij 
Podobno kot v prejšnjem poglavju lahko tudi za obvladovanje reklamacije ustvarimo nek 
generični proces, ki je lahko z nekaj manjšimi dodelavami univerzalno uporaben. Proces je 
za razliko od procesa razvoja dobavitelja manj kompleksen, saj v glavnih vlogah nastopata 
zgolj dve vlogi – inženir kakovosti dobaviteljev in dobavitelj. 
 
 





 Aktivnosti in odgovorne funkcije 
V tem poglavju bodo v posameznih podpoglavjih predstavljene posamezne aktivnosti in 
odgovorne funkcije. Kjer je to potrebno, so dodani tudi zahtevani dokumenti in pogoji. 
4.2.1.1 Interna ali eksterna reklamacija 
Proces sproži reklamacija. Reklamacija je lahko interna (če jo sproži naša vhodna kontrola) 
ali v najslabšem primeru eksterna, če napako zazna kupec. 
4.2.1.2 Preveri vsebino reklamacije in vnesi v sistem 
Inženir kakovosti dobaviteljev (v nadaljevanju SQA) preveri vsebino reklamacije. Glede na 
tip reklamacije (dimenzijska odstopanja, nefunkcionalen izdelek …) SQA preveri relevantno 
tehnično dokumentacijo in se obrne na odgovorni oddelek. Poleg tega se odloči, ali je glede 
na vrsto napake potrebno prilagoditi plan vhodne kontrole (ali je napaka taka, da se lahko 
spregleda). Nato SQA v računalniški sistem vnese podatke o tipu reklamacije. Sistem pošlje 
obvestilo odgovornim osebam, ki imajo stik z izdelkom in dobaviteljem. 
 
Dokumenti: 
 izpolnjen reklamacijski obrazec (elektronsko) 
 (če je potrebno) poročila, ki napako dokazujejo (dimenzijska poročila …) 
4.2.1.3 Reklamirano pošiljko pripravi za analizo 
Ko je napaka znana, vnesena v sistem in so zaključene vse prehodne aktivnosti, naj se celotna 
pošiljka, znotraj katere je bil odkrit izdelek z napako, vrne dobavitelju na njegove stroške. 




 obvestilo dobavitelja o reklamaciji 
4.2.1.4 Zahtevaj 8D poročilo 
SQA od dobavitelja zahteva izpolnjeno 8D poročilo o zaznani napaki. Ta aktivnost naj se 
izvede vzporedno z vračanjem pošiljke oziroma takoj, ko je le-ta pripravljena za odpremo. 
Proces in kratko teoretično ozadje 8D poročila sta že opisana v poglavjih 2.2.6 in 3.2.2.1, 
zato to tukaj izpustimo. O kakršnihkoli predvidenih zamudah (zamude lahko nastanejo na 
primer pri nekaterih analizah elektronskih komponent) pri kreaciji 8D poročila mora 
dobavitelj kupca pisno obvestiti v doglednem času. 
 
Dokumenti: 
 8D poročilo z vsemi potrebnimi prilogami 
 
Pogoji: 






4.2.1.5 Definiraj ukrepe za interno zajezitev težave 
V tem koraku preprečimo, da bi se katerikoli od izdelkov iz 'slabe šarže' znašel na 
produkcijski liniji. Aktivnost naj kot moderator vodi SQA inženir s pomočjo strokovnjakov 
relevantnih področij. V idealnem primeru bi se to izvedlo preko integriranega računalniškega 
sistema, v katerem bi blokirali klicanje izdelkov dotične šarže iz produkcijskega skladišča.  
 
Če je napaka na izdelku take narave, da jo je mogoče razmeroma hitro odpraviti z dodelavo 
(primer take napake bi bila na primer dekorativna neskladnost vidne površine, ki bi jo bilo 
mogoče odpraviti že z brisanjem komponente), naj se v neposredni bližini linije organizira 
začasno delovno mesto, kjer se to izvaja. 
 
Dokumenti: 
 interni akcijski načrt za zajezitev težav (če je to potrebno) 
4.2.1.6 Preveri učinek korektivnih ukrepov 
Po izpolnjenem prvem delu 8D poročila, v katerem dobavitelj definira korektivne ukrepe in 
preventivne akcije (to naj traja največ 48 ur od zahtevka za 8D), SQA skupaj z relevantnimi 
sodelavci preveri, ali so ukrepi ustrezni in teoretično zadovoljivi. Prav tako naj se od 
dobavitelja zahteva poročila o izboljšavi (na primer dimenzijska poročila). Ob prvi naslednji 
pošiljki naj bodo izdelki podrobno preverjeni.  
V primeru, da ukrepi niso zadovoljivo odpravili težave, naj se izvede zanka, ki zahteva 
posodobitev 8D poročila z ustreznimi izboljšavami. 
 
Prav tako naj se redno preverja učinek ukrepov, ki smo jih izvedli interno. 
 
Dokumenti: 
 izpolnjeno 8D poročilo z vsemi potrebnimi dodatki (analiza osnovnega vzroka, 
akcijski načrt …) 
 
Pogoji: 
 pogoji in zahteve 8D poročila so podrobneje opisani v poglavju 2.2.6 
4.2.1.7 Zahtevaj končno poročilo 
Če so korektivni ukrepi uspešni in nam dobavitelj zdaj dobavlja izdelke, skladne z 
dogovorjenimi zahtevami, se lahko začne postopek zaključka reklamacije. Od dobavitelja 
naj se zahteva končno poročilo, v katerem so navedeni razlogi za nastanek napake in akcije, 
ki so bile izvedene za odpravo le-teh. Prav tako naj bodo zabeležene aktivnosti, ki so bile 
izvedene za preprečitev ponovitve enake napake v prihodnosti (t. i. lessons learned). 
 
Zadnja aktivnost inženirja kakovosti dobaviteljev je zbiranje stroškov, ki so nastali tekom 
celotnega procesa reklamacije. To so bodisi njegove ure in ure vseh vpletenih, stroški, 
povezani z vzpostavitvijo dodatne kontrole oziroma delovnega mesta na proizvodni lokaciji 
in stroški transportov, povezanih z reklamacijo. V primeru, da je bila napaka na izdelku 
zaznana s strani OEM, se na našega dobavitelja preložijo tudi penali, ki so zaračunani nam, 






 končno poročilo s povzetkom celotnega postopka reklamacije 
 dokument, ki zabeleži aktivnosti, ki so bile izvedene za preprečitev ponovitve napake 











Cilj naloge je bil popisati proces kvalifikacije novega dobavitelja na praktičnem primeru in 
vzporedno obdelati še proces obvladovanja reklamacij, saj so le-te sestavni del novih 
projektnih sodelovanj med podjetji. 
 
1) Definirane so bile odgovornosti in aktivnosti za posamezno funkcijo. 
2) Izdelani so bili nekoliko poenostavljeni blokovni diagrami procesa kvalifikacije 
novega dobavitelja. 
3) Izdelani so bili blokovni diagrami procesa obvladovanja reklamacij. 
4) V nalogi je podan predlog hierarhične strukture službe kakovosti dobaviteljev. 
5) Prikazan je bil pregled nekaterih najpomembnejših orodji za zagotavljanje kakovosti 
v povezavi s kakovostjo dobaviteljev. 
6) Prikazane so bile smernice kakovosti, ki naj bi jih upoštevali dobavitelji v 
avtomobilski industriji in s katerimi naj bi se le-ti razvijali. 




Blokovni diagrami so nastavljeni tako, da se po potrebi lahko dodaja tako aktivnosti kot tudi 
funkcije. Jasno je, da se mora proces stalno prilagajati in razvijati glede na tipe komponent, 
ki jih zaupamo dobavitelju in s tem seveda tudi dobavitelji. Bistveno je, da so procesi dovolj 
fleksibilni in omogočajo praktično takojšnje reakcije, predvsem v primeru reklamacij. V 
primerih, kjer so potrebne takojšnje reakcije, je ključno, da imamo na kritičnih funkcijah 
zaposlene, katerim lahko podelimo odgovornost odločanja in jim glede tega popolnoma 
zaupamo. 
 
Nadgradnja blokovnih diagramov bi bila možna v smislu interaktivnega diagrama, kjer bi 
lahko vsak zaposleni preveril svojo odgovornost glede na funkcijo in fazo, v kateri se proces 
nahaja, in ki bi administratorjem omogočal takojšnje urejanje oziroma spreminjanje 
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D2 Opis problema/reklamacije 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Luknja za vijak je prevelika zato pri vijačenju hladilnika na 
končni produkt ne dosežemo zahtevanega navora. 
   
D3 Predlog o omejitvi težave 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Začasna blokada dobav iz gnezda 1 (10000 kosov). Poročila 
zadnje proizvodnje so pregledana, ugotovljena je bila delno 
prevelika luknja v gnezdu številka 1. Dimenzije so 0.005mm 
nad dovoljenimi vrednostmi. 
   
D4 Analiza osnovnega vzroka 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Analiza izvedena po metodi '5x zakaj?'. Dodana kot priloga. 
V material ni vstopila zadostna količina mazalnega sredstva, 
kar povzroči neenakomerno nabiranje materiala. 
   
D5 Korektivni ukrepi 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Mazalni sistem bo za naslednje brizganje optimiran, delovna 
postaja bo opremljena s posodobljenimi navodili za delo 
(fotografija defektnega kosa). Na delovno mesto bo uvedena 
uporaba etalona za preverjanje dimenzij lukenj. 
   
D6 Implementacija korektivnih ukrepov 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Za naslednje litje, ki bo izvedeno čez teden dni, bodo 
implementirani vsi prej omenjeni korektivni ukrepi: 
posodobljena delovna navodila, optimizacija parametrov 
stroja, izdelava etalona za preverjanje luknje in šolanje 
operaterja po novem postopku delovnih navodil. 
   
D7 Ukrepi za preprečitev ponovitve težave 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Organizacija šolanja operaterjev na kritični delovni postaji, 
delovna navodila pripravljena na podlagi izkušenj, 
pridobljenih iz aktualne problematike. Prav tako bodo 
posodobljena navodila za uporabo stroja s parametri, ki 
omogočajo izdelavo ustreznega izdelka. 
   
D8 Zaključek 8D aktivnosti 
Datum Rok dokončanja 
Odgovorna 
oseba 
Na podlagi spremljanja naslednje proizvodnje in meritev te 
izdelkov opazimo, da je proces izboljšan in stabilen. 
   
 
 
 
 
